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Resumen 
La investigación tuvo como objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad 
del servicio en la satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer 
Comisaría Ciudad y Campo, Rímac - 2021. 
Se utilizó un paradigma positivista, con un método cuantitativo de tipo 
aplicada y un diseño no experimental con relaciones descriptivas, explicativas y 
causales. Con una muestra de 70 usuarias constituida por muestreo probabilístico, 
empleando instrumentos que consistieron en dos cuestionarios, compuesto por 20 
preguntas cada una, con una escala tipo Likert, cuyos resultados se muestran en 
tablas y gráficos con escala ordinal.  
Asimismo, los cuestionarios aplicados pasaron previamente por un proceso 
de validez de contenido mediante juicio de experto y confiabilidad, utilizando el 
modelo estadístico Alpha de Cronbach, con un índice de 0.988 para el cuestionario 
de calidad de servicio y un índice de 0.979 para el cuestionario de satisfacción, el 
mismo que representa una alta confiabilidad. 
Finalmente, como conclusión general, se cumplió con los objetivos 
planteados en el estudio en dónde presentó una significancia de 0,000 el cual es 
menor a 0,05. Demostrando que la calidad de servicio incide en la satisfacción de 
las usuarias.  




The general objective of the research was: To determine the impact of the quality of 
the service on the satisfaction of the users of the Centro Emergencia Mujer Comisaría 
Ciudad y Campo, Rímac - 2021. 
A positivist paradigm was used, with an applied quantitative method and a non-
experimental design with descriptive, explanatory and causal relationships. With a 
sample of 70 users made up of probability sampling, using instruments that consisted 
of two questionnaires, made up of 20 questions each, with a Likert-type scale, the 
results of which are shown in tables and graphs with ordinal scale. 
Likewise, the applied questionnaires previously went through a content validity 
process through expert judgment and reliability, using Cronbach's Alpha statistical 
model, with an index of 0.988 for the service quality questionnaire and an index of 0.979 
for the questionnaire of satisfaction, the same that represents high reliability. 
Finally, as a general conclusion, the objectives set out in the study were met, 
where it presented a significance of 0.000 which is less than 0.05. Demonstrating that 
the quality of service affects user satisfaction. 





No solo la pandemia del Coronavirus, ha afectado a nivel mundial a la población, 
sino que la violencia de género a continuado afectando a gran parte de la población 
mundial, es por ello importante que se dé importancia a la calidad de la atención y 
la satisfacción de este grupo de personas por parte de las instituciones del estado. 
La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2020) indicó que el 35% de mujeres 
fue víctima de violencia física o sexual en alguna etapa de su vida, por su pareja o 
terceros, y que, de cada 3 mujeres, una ha sido afectada por violencia física o 
sexual por su pareja, representando a nivel mundial el 30% de mujeres. Asimismo, 
según la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2019) 
refirió que fueron estudiados 15 países, donde continúan presentándose hechos de 
violencia de distintos tipos hacia la mujer, siendo considerada por la ONU, el 
territorio con mayor mortalidad para las mujeres, también mencionaron que la 
violencia no solo se da por parte de sus parejas, sino que también por parte de los 
servidores públicos, en donde agreden a las usuarias mediante la revictimización o 
la violencia, creando en las víctimas una insatisfacción, temor, o rechazo a la 
atención por parte de los operadores de justicia. 
A nivel nacional, según la Encuesta Demográfica y de Salud Familiar 
(ENDES, 2018), revela que el 71,1 % de mujeres víctimas de violencia, no 
acudieron a una institución a pedir ayuda, acudiendo sólo el 28,9 % del total de las 
víctimas. Así también informan que al momento de a pedir ayuda el 74,1 % acudiría 
a una comisaria, el 10,4% a la defensoría del pueblo, 8,9% al ministerio público, y 
en un 8% al poder judicial, sin embargo lo alarmante de estos datos de la encuesta 
es que la mayoría de victimas que acudieron en busca de ayuda, refieren no haber 
tenido una atención de calidad y que esta haya sido oportuna, generando que las 
víctimas, no deseen regresar a pedir ayuda por temor a ser revictimizadas o 
juzgadas, lo que podría generar en un futuro feminicidio, al no contar con un lugar 
donde pueda ser auxiliada. 
Es por ello que el gobierno peruano, ha generado una serie de políticas 
públicas, en los niveles de atención a las víctimas y programas de prevención, para 
así fomentar la sensibilización tanto en la población como en las autoridades, es 
así que se encuentra vigente desde el 2015 la Ley N.° 30364, Ley para erradicar, 
prevenir y sancionar la violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar, 
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con ello se busca que los operadores de justicia cumplan una labor que ayude a 
proteger la integridad de la víctima, a través de la no discriminación, atención 
inmediata y oportuna y la debida diligencia.  
A nivel institucional, el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables 
(MIMP), por intermedio del Programa Nacional Contra la Violencia Familiar y Sexual 
(PNCVFS), viene ejecutando esfuerzos para mejorar la calidad de servicio y así la 
satisfacción de los usuarios por medio de los Centro Emergencia Mujer (CEM), 
quienes brindan atención, orientación, patrocinio legal, consejería, evaluación 
psicológica, con el  objetivo de brindar el resguardo de la víctima garantizando el 
mínimo de riesgo, el acceso a la justicia y la recuperación emocional.   
Sin embargo, los usuarios que son atendidos por los profesionales que 
laboran en el CEM, pueden resultar insatisfechos debido a que surgen múltiples 
factores con el servicio otorgado, como es el tiempo de espera, el espacio que en 
ocasiones se ve reducido, por la alta demanda, sobre todo en los CEM que se 
encuentran dentro de las comisarías, la interacción con el equipo de profesionales, 
va depender de la actitud de los profesionales para que sea llevado de manera 
satisfactoria la denuncia y que a través de ello se logre la estabilidad, la 
recuperación emocional y el acceso a la justicia. 
En relación a lo mencionado, corresponde plantear el problema general del 
presente estudio: ¿Cuál es la incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción 
de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo, Rímac – 
Lima en el 2021? 
Asimismo, en cuanto al problema específico podemos señalar: ¿Cuál es la 
incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción humana, técnica científica y 
el   entorno de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y 
Campo, Rímac – Lima en el 2021? 
De igual forma se ha dado la justificación teórica, donde brindará un aporte al 
conocimiento científico permitiendo explicar a través de la incidencia de la calidad 
de la atención en la satisfacción de las usuarias que asisten al CEM, para ser 
atendidas por hechos de violencia que dañan su integridad, información que podrá 
ayudar a mejorar los canales de atención y los procedimientos para el ejercicio de 
este servicio del estado, asimismo en la mejora de la información, orientación legal, 
consejería social y psicológica, patrocinio legal, soporte socioemocional y 
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seguimiento, cuyas acciones son necesarias para ofrecer una atención de calidad, 
oportuna y eficaz. A su vez, la justificación práctica, donde se analizaron los aportes 
y resultados esperados de la presente investigación se justifica a nivel práctico a 
través del aporte de información en cuanto a los lineamientos de la elaboración de 
planes y estrategias que estarán encaminadas en la optimización de las áreas de 
atención con que cuenta el CEM Comisaria Ciudad y Campo, del distrito de Rímac, 
una vez obtenido los resultados se tendrá conocimiento si la calidad de servicio es 
un elemento de incidencia o no, en relación a la satisfacción, bajo las conclusiones 
que se desarrollará con el respaldo de un sustento científico. Asimismo, cuenta con 
justificación metodológica que será tomado como una referencia para posteriores 
investigaciones de estudios que contengan las mismas variables en los CEM, así 
como referente en las instrucciones metodológicas, instrumento empleado 
(cuestionarios). Siendo estas usadas como una referencia, estrategia y la extensión 
del saber científico en relación a estas dos variables que han sido experimentadas. 
En cuanto al objetivo general del presente estudio fue: Determinar la 
incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción de las usuarias del Centro 
Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo, Rímac – Lima en el 2021. Por ende, 
continuando la secuencia, en cuanto a los objetivos específicos señalamos: 
Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción humana, técnica 
científica y el entorno de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria 
Ciudad y Campo, Rímac – Lima en el 2021. 
Además, la hipótesis general fue: Existe incidencia significativa de la calidad 
de servicio en la satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer 
Comisaria Ciudad y Campo, Rímac – Lima en el 2021. En cuanto a la hipótesis 
específica tenemos: Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en la 
satisfacción humana, técnica científica y el entorno de las usuarias en el Centro 








II. MARCO TEORICO 
En relación a los antecedentes internacionales, se realizó la búsqueda de 
investigaciones similares, teniendo como resultado los siguientes antecedentes: En 
referencia a los antecedentes internacionales se tiene información sobre Romero, 
Gonzales y Wong (2020) realizaron su investigación teniendo como objetivo 
identificar calidad del servicio y satisfacción de los pacientes, identificar las 
limitaciones que tiene las áreas de rehabilitación en centros de salud de una zona 
3, aplicando para ello el cuestionario Servqual, donde concluyeron que los atributos 
que obtuvieron mayor valoración fue: La Seguridad y la tangibilidad, obteniendo una 
satisfacción sobre el 80%, siendo la empatía, capacidad de respuesta y fiabilidad 
las de menor valoración obteniendo una satisfacción de 30%. Quedando como 
trabajo el disminuir las deficiencias de los atributos menos valorados por los 
usuarios que recibieron la atención.    
Asimismo, en el estudio realizado por Sisalema (2019) analizó la calidad de la 
atención y la satisfacción en pacientes atendidos en un consultorio externo de un 
hospital, con el objetivo de establecer la relación de la calidad de atención y la 
satisfacción de los pacientes. En donde concluyó una significativa relación entre la 
calidad de atención y la satisfacción en los pacientes quienes fueron asistidos en el 
interior de un consultorio externo, también se halló que las dimensiones que están 
dentro de la calidad de atención tales como: resultado, interacción, eficacia, entorno 
y equidad, los cuales se relacionan significativamente con las dimensiones que 
corresponden a la satisfacción como son: comodidad, actitud médica, tiempo de 
espera y organización. Por otro lado, Fariño, Cercado, Vera, Valle y Ocaña (2018) 
en su artículo realizaron su investigación de calidad de atención y satisfacción de 
las prestaciones recibidas en la unidad operativa de atención primaria, hallando 
relación con la eficiencia, efectividad, y apreciación del usuario, en relación a la 
atención acogida, dando como resultados que el 77% de los usuarios manifiestan 
encontrarse satisfechos en relación a la infraestructura y el equipamiento, por otro 
lado el 83% manifiesta que las camillas del establecimiento dan cumplimiento a sus 
expectativas en cuando a la cantidad y su comodidad. Así también, se tiene a 
Torres, Salete y Sepúlveda (2018) en donde su investigación tuvo el objetivo de 
cuantificar las percepciones de tres grupos de usuarias quienes se atendieron en 
un centro de salud, asimismo analizaron las dimensiones de calidad, a través de 
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una encuesta. Donde las cifras revelaron que la conciencia sobre la prestación 
médica es la más alta con un 81% estando relacionadas con la dimensión de 
elementos tangibles y seguridad, y las de menor porcentaje relacionadas con 
dimensiones de accesibilidad y tiempo de espera. Asimismo, comprobaron que 
pacientes de 45 años a más (segmento 3) se encuentran más satisfechos que 
pacientes menores de 19 años (segmento 1) en conjunto con los pacientes de 20 
a 44 años (segmento 2).  Finalmente tenemos a Vergara, Quezada y Maza (2017) 
en el estudio de valorización de la calidad y la satisfacción de pacientes atendidos 
en un centro de salud, teniendo como objetivo valorar la calidad de los servicios e 
identificar factores que determinan la calidad de servicio y su relación con niveles 
de satisfacción, donde concluyen que la ejecución de estrategias locales que 
proporcionen un efecto en el aumento de las variables infraestructura, acceso y 
cobertura, afectarían favorablemente la valoración la calidad general del servicio 
hospitalario. 
En cuanto a los antecedentes nacionales contamos con López (2018) quien 
realizó su investigación para establecer el grado de relación entre la calidad de 
servicio y satisfacción de victimas atendidas en el CEM de Nuevo Chimbote, 
concluyendo que existe una correlación positiva y directa entre variables de calidad 
de servicio y satisfacción, con una correlación significativa. Asimismo, Narváez 
(2018) ejecutó su estudio en una comisaria de familia de Trujillo, para determinar la 
correlación existente entre calidad de la atención y el grado de satisfacción de 
denunciantes, teniendo como objetivo hallar la existencia de un vínculo entre 
calidad de atención y grado de satisfacción entre las denunciantes atendidas en el 
2017 en los meses de octubre a diciembre. En donde concluyó que existe relación 
significativa y directa entre ambas variables; asimismo las mujeres atendidas en las 
dimensiones de técnica percibida y calidad funcional, confianza, expectativas y 
valor técnico; presentan satisfacción media y alta respectivamente, y la manera en 
como las atendieron y ofrecieron la ayuda, arrojo un grado medio y alto, Por último 
en el grado de cuan satisfechas estuvieron a nivel global, identificaron que el mayor 
porcentaje de beneficiarias se encuentran de medio y alto grado de satisfacción. 
De igual manera Briceño (2017) realizó su estudio teniendo como objetivo 
establecer la relación existente de la calidad de servicio y nivel de satisfacción de 
los usuarios del INABIF que fueron atendidos en Centro de Urgencias y 
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Emergencias Sociales, donde concluye que el servicio brindado está relacionado 
directamente y de manera positiva entre las variables estudiadas. También 
Malpartida (2017) realizó su investigación en el CEM Pomabamba – Ancash. Con 
el objetivo de determinar los niveles de relación entre calidad de servicio y 
satisfacción, teniendo como resultado que del total de usuarias encuestadas el 
95.2% refiere que la condición de atención es muy buena y el 4.8% manifiesta un 
nivel regular, con respecto a la satisfacción el 93.5% manifestó que se encontraban 
muy satisfechas y el 6.5% manifestaron una satisfacción regular. Concluyendo una 
significativa correlación entre la condición de atención y satisfacción. Finalmente, 
Muñoz (2016) realizó un trabajo sobre la Calidad del Servicio y el Nivel de 
Satisfacción en usuarios atendidos en el área de Medicina Legal. Concluyendo una 
relación directa y significativa que, con un mayor nivel de calidad en el servicio, el 
nivel de satisfacción se incrementará.  
En cuanto a las bases teóricas sobre calidad de servicio tenemos a Brady y 
Cronin (2001), propusieron un modelo ordenado jerárquicamente y multidimensional, 
que evalúa la calidad dependiendo de la percepción del cliente, y cuenta con tres 
dimensiones, calidad por resultados, interacción, calidad de los resultados y entorno. 
Asimismo, tenemos a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) quienes señalaron que 
calidad de servicio es la percepción del usuario al recibir un servicio, y que estas 
serán las creencias que los consumidores tienen acerca del servicio recibido, es 
decir el usuario percibe un servicio de buena calidad cuando la empresa o 
institución iguala o supera su expectativa. Es así que estos autores desarrollan el 
modelo Servqual, siendo esta una escala que evalúa la calidad del servicio y sus 
propiedades, teniendo en cuenta cinco dimensiones, el cual representa el modo 
como los usuarios organizan la información en relación a la calidad del servicio 
recibido y finalmente Cronin y Taylor (1992) definen calidad de servicio a las 
percepciones de los clientes en cuanto al nivel del desempeño al servicio prestado. 
Asimismo, estos autores investigaron la medición de una escala más precisa en 
relación al modelo Servqual, en este caso basada solamente en el desempeño, 
tomando los ítems del modelo Servqual, llamándolo modelo Servperf. En donde 
según los autores, conceptualizan a la escala Servqual como inadecuada, 
mencionando que goza de escaso apoyo teórico. Por lo que en diversos estudios 
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empíricos concluyeron la superioridad del modelo Servperf al evaluar la Calidad del 
Servicio.  
Asimismo, en cuanto a la satisfacción tenemos la base teórica de Donabedian 
(1992) quien consideró a la satisfacción como el ultimo asentimiento de la calidad 
de la atención, donde muestra las destrezas del servidor para asistir a los 
requerimientos de los clientes o consumidores del servicio. Considerando que de 
esta manera los usuarios satisfechos seguirán utilizando los servicios y 
conservarán un vínculo determinado con las entidades y cumpliendo con las 
recomendaciones de cuidado y ayudarán brindando información indispensable para 
su atención sobre todo con los empleados del sector salud, considerando para ello 
tres dimensiones, encontrándose dentro de ello las relaciones interpersonales, 
estableciéndose entre el servidor y el cliente, contexto o entorno donde se brinda 
el servicio y aspectos técnicos en relación a la atención. 
En relación a los enfoques conceptuales de Calidad de servicio, se tiene a la 
OMS (2020) donde definió la calidad de servicio como el valor de una prestación 
compensada hacia las insuficiencias de los individuos, estableciendo que la calidad 
puede ser medida y mejorarse de manera continua a través de la prestación de la 
atención que han sido basadas en datos probatorios teniendo en cuenta las 
necesidades y preferencias de pacientes, familias y las comunidades en general. 
De igual manera Evans y Lindsay (2005) quienes mencionaron que la calidad de 
servicio se puede comprender como una suma de fases y particularidades de un 
determinado servicio o producto, donde se respalda la capacidad para satisfacer 
las necesidades. De igual manera Así como también lo sostiene Juanes y Blanco 
(2001) quienes indicaron la calidad de servicio como la percepción del cliente entre 
su expectativa y la realidad de ella, es decir entre su expectativa y su percepción. 
De igual manera, Berry, Bennet y Brown (1989) mencionaron que calidad del 
servicio es la conformidad en las especificaciones del cliente y no la conformidad 
de las especificaciones. De la misma forma Kumar, Sujit y Charles (2018) señalaron 
que la calidad del servicio es obtener un hondo conocimiento sobre las expectativas 
del usuario, lo cual es vital para los proveedores, siendo este el primer paso y el 
más crítico que es el de conocer lo que espera el usuario del servicio, para así 
brindar un servicio de calidad. De igual manera Cerezo (2003) definió a la calidad 
de servicio como el recorte del recorrido de los intereses del cliente en relación al 
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servicio y a su percepción. Asimismo, Granda (2016) conceptualizó a la calidad de 
servicio como el interés que se da a través del esfuerzo del trabajador, con la 
contribución de todas las herramientas disponibles del trabajador y con la necesaria 
habilidad la cual forma un proceso, cuyo fin es el deseo de la aceptación de los 
usuarios o clientes, formando así una imagen referencial de saber si su trabajo está 
siendo a la altura o no de lo que el cliente desea.  
Así como Shelash y Mohammad (2016) quienes definieron calidad de servicio 
como la facultad de ofrecer un beneficio a los clientes como ellos esperan y 
satisfacerlos utilizando un servicio dentro de estándares definidos. De igual manera 
Según Zeithaml y Bitner (2002) calidad del servicio, viene a ser lo más importante 
en cuanto a la satisfacción, es decir la respuesta a las necesidades del cliente.  
En cuanto a las dimensiones de la primera variable, está la propuesta de 
Cronin y Taylor (1992) quienes propusieron dimensiones para el funcionamiento de 
la calidad de servicio, las cuales van a permitir evaluar la calidad del servicio desde 
la percepción del cliente, mediante el modelo Servperf: Fiabilidad, Tangibilidad, 
Capacidad de Respuesta, Empatía y Seguridad. Con referencia a la Fiabilidad 
según Cronin y Taylor (1992) en ella se evalúan la habilidad de los colaboradores 
al momento de ejecutar la actividad; en otras palabras, desde un primer momento 
brindar un buen servicio. Tangibilidad según Cronin y Taylor (1992) viene a ser el 
estado en el que se encuentra la construcción de la institución, de igual modo los 
materiales y todo aquello que proyecte una imagen, en donde el cliente tomará en 
cuenta al momento de evaluar si el servicio es como lo desea. Capacidad de 
Respuesta. según Cronin y Taylor (1992) viene a ser la valoración del interés en 
ayudar a los usuarios y a la disposición que muestran al momento de brindar un 
servicio oportuno.  Empatía según Cronin y Taylor (1992) evalúa la intención del 
empleado al momento de ayudar a los usuarios, brindando una atención 
personaliza. Seguridad según Cronin y Taylor (1992) valora el reconocimiento del 
servicio brindado, la cortesía del servidor y principalmente la actitud y el 
conocimiento que proyecta, quien brinda el servicio. 
En cuanto a la conceptualización de la satisfacción<x+jhg987654321|  según 
ISO (2008) se define como la percepción del cliente en cuanto el grado que sean 
cumplidas sus expectativas o sus necesidades. Así también tenemos a Kotler y 
Armstrong (2013) quienes indican que la satisfacción es cuando el rendimiento 
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observado del servicio es igual a las perspectivas del cliente, y si el servicio es 
inferior a las perspectivas, genera insatisfacción y si este es superior a sus 
perspectivas quedará muy satisfecho. De igual manera Duque (2005) la relaciona 
con la valoración cognitiva que implica el verificar las expectativas del cliente, los 
juicios dados en la satisfacción y las sensaciones que genere el producto. Del 
mismo modo Hill, Roche y Allen (2007) definen la satisfacción como la evaluación 
general fundamentada en la experiencia recibida sobre la adquisición de un 
producto, servicio o consumo.  
También Hague y Hague (2016) ponen mención que la satisfacción 
permanecerá y dependerá del entorno en el que el cliente recepciona el servicio y 
la percepción de esta determinará su satisfacción o insatisfacción en cuanto al 
servicio prestado por el proveedor. Por lo otro lado, Hernández (2011) menciona 
que satisfacción del usuario tiene tres áreas a tener en cuenta: primero el 
funcionamiento del sistema de búsqueda y la recuperación de la información, 
segundo la información que se obtiene y por último la recepción de servicios. Del 
mismo modo, Giese y Cote (2000) refirieron que la satisfacción es la respuesta 
producida en el cliente a través de lugar determinado. Asimismo, Gosso (2008) indica 
que la satisfacción está vinculada con la capacidad de gestión de la organización, 
bien por sus productos o servicios que satisfacen las expectativas y/o necesidades 
del cliente. Es así que, es indispensable el nivel de la satisfacción para la retención 
del cliente, generando así un menor costo para la atracción de nuevos clientes para 
la organización.  
Sobre las dimensiones de Satisfacción se consideró a Donabedian (1992) 
quien propuso tres dimensiones. Sin embargo, según el Ministerio de Salud 
(MINSA) estas dimensiones se pueden expresar de la siguiente manera: dimensión 
técnico - científica, humana y entorno de la calidad. Con referencia a la Técnico – 
Científica según MINSA (2013) viene a ser la capacidad del profesional que realiza 
la atención al hacer uso de sus conocimientos de manera eficaz y al utilizar los 
recursos que posee para mejorar y promover la salud, forjando la satisfacción al 
usuario. 
De igual manera la dimensión humana según MINSA (2013) involucra el 
aspecto interpersonal de la atención. Implicando a la relación humana dada entre 
el profesional y los usuarios, cordialidad en el trato, información y respeto. 
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Asimismo, Cordero (2018) indica que la dimensión humana, es brindar un servicio 
eficaz y garantizado a las personas, situándose en el lugar de ellos y protegiendo 
su nivel socioeconómico. Entorno de la calidad según MINSA (2006) refiere que es 
indispensable la limpieza, privacidad, comodidad, orden y confianza que el usuario 
muestra en el servicio. Asimismo, la Súper Intendencia Nacional de Salud (SUSALUD, 
2015) menciona a las características de la implementación del entorno, 






3.1. Tipo y diseño de investigación 
Paradigma  
Fue positivista, es así como el paradigma viene a ser una serie de supuestos 
generales sobre el mundo (ontología) y la forma en que puede estudiarse (métodos 
para el acceso al conocimiento) así como lo señala Kuhn (2003) citado por Ñaupas, 
Mejia, Novoa y Villagómez (2014). 
Enfoque 
El estudio pertenece a un enfoque cuantitativo, según Hernández – Sampieri 
y Mendoza (2018) viene a ser un conjunto de métodos que están organizados de 
una manera continua con el fin de comprobar hipótesis, donde cada fase dará la 
continuación a la otra y donde no será posible evitar los pasos, cumpliendo con un 
orden estricto.  
Tipo de investigación  
Aplicada, según CONCYTEC (2018) busca resolver un planteamiento o 
problema específico, a través del conocimiento científico, las metodologías, 
tecnología y protocolo. 
Diseño de investigación 
Fue no experimental, descriptivo, explicativo causal de corte transversal. 
Según Hernández – Sampieri y Mendoza (2018) la investigación no experimental 
se ejecuta sin influir intencionadamente las variables, para observar el efecto de 
ellas sobre las otras variables; esto quiere decir que las variables independientes 
ocurren en su contexto natural y no es posible manipularlas, para posteriormente 
analizarlas. 
El investigador en el diseño descriptivo, busca y recoge información que se 
relaciona con el objeto de estudio, el cual está compuesta por una variable y la 
población.  
La investigación explicativo causal según Ñaupas et al. (2014) vienen a ser 
propuestas que señalan las causas tanto de un hecho social como natural, 







Fue hipotético deductivo donde Ñaupas et al. (2014) mencionaron que este método 
parte desde la hipótesis a la deducción, así de esta manera instaurar la veracidad 
o falsedad del conocimiento a través del principio de la falsabilidad. 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable  
La variable según Ñaupas et al. (2014) vienen a ser cualidades, 
características, particularidades, que presentan la población, objetos e 
instituciones, quienes manifiestan dimensiones que cambiaran de manera 
moderada o perenne.  
Operacionalización  
La operacionalización de variables según Hernández - Sampieri y Mendoza 
(2018) refiere que se basa en la definición conceptual y la operacionalidad de 
variable.  
Variable independiente: Calidad de Servicio 
Definición conceptual 
Definen la calidad de servicio a las percepciones de los clientes en cuanto al 
nivel del desempeño al servicio prestado. Tal como lo refiere Cronin y Taylor (1992).  
Definición operacional  
La calidad de servicio se concreta en cinco dimensiones: Elementos 
Tangibles, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad, Empatía y Seguridad. Para lo cual 
se aplicará un cuestionario que está constituido de 20 items. (Ver anexo 4). 
Variable dependiente: Satisfacción  
Definición conceptual  
A la satisfacción se le considera como el ultimo asentimiento de la calidad de 
atención y muestra las destrezas de los servidores para asistir las exigencias de los 
clientes o consumidores del servicio. Considerando que de esta manera los 
usuarios satisfechos seguirán utilizando los servicios y conservarán un vínculo 
determinado con las entidades y cumpliendo con las recomendaciones de cuidado 
y ayudarán brindando información indispensable para su atención sobre todo con 




Definición operacional  
La satisfacción se define a través de tres dimensiones: técnico-científica, entorno 
de la calidad y humana. De este modo, se hizo uso de un cuestionario que incluye 
20 items. (Ver anexo 4). 
3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población  
Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la población viene a ser la 
incorporación de elementos que coinciden con un conjunto de especificaciones. 
Asimismo, para este estudio en particular está constituido por 70 usuarias víctimas 
de violencia, que han sido atendidas en el CEM Comisaria Ciudad y Campo en tres 
meses consecutivos.  
 Criterios de inclusión  
Usuarias mayores de 18 a 50 años que recibieron atención multidisciplinaria 
(legal, psicología y social) 
 Criterios de Exclusión  
Usuarias menores de 18 años. 
Usuarias que no recibieron la atención multidisciplinaria, en las tres áreas de 
atención.  
Muestreo  
El tamaño muestra fue determinado por circunstancias de factibilidad y por la 
necesidad de obtener una información en el menor tiempo posible. estableciéndose 
un muestreo no probabilístico. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Está establecida como un procedimiento mediante el cual se va recoger datos e 
informaciones que serán de utilidad para probar las hipótesis, tal como sostienen 
Ñaupas et al. (2014) se utilizó en el presente estudio la técnica de encuesta quien 
según Bernal (2006) viene a ser una técnica que sirve para la recolección de 
información, caracterizándose por un acumulado de preguntas con intención de 






Según Ñaupas et al. (2014) vienen a ser materiales que van a servir como técnica 
de investigación, principalmente en la recopilación de información. Considerando el 
cuestionario (ver anexo 2) como una modalidad tipo encuesta, donde se formulan 
de manera sistemática un agregado de preguntas escritas, y que están 
relacionadas con la hipótesis, las variables y los indicadores de la investigación, 
para así recopilar la información y verificarla con la hipótesis.  
 
Validez 
Para Bernal (2006) la validez muestra el grado en el que se logran deducir las 
conclusiones a partir de la obtención de los resultados alcanzados; es decir nos va 
mostrar lo que mide el cuestionario y cuan adecuado esta. Para este estudio la 
validez que se consideró fue la validez de contenido realizado por intermedio de 
juicio de expertos, pertenecientes a la Universidad Cesar Vallejo.  
Tabla 1 
Resultados de la opinión de expertos 
Experto Especialidad Opinión 
Dr. Francisco Martin 
Gonzales Rodríguez. 
 
Dr. Ulises Córdova 
García. 
 
Dr. Samuel Vladimir 
Rivera Castilla. 
Gerencia de empresas y 
Gestión Pública 
 























Según Ñaupas et al. (2014) la confiabilidad de un instrumento va a ser confiable 
cuando sus mediciones no van a variar en el tiempo, ni en la aplicación de diferentes 
personas. 
Además, en la investigación realizada, para evaluar la validez del cuestionario, en 
este caso dos cuestionarios, se realizó una prueba piloto a 20 usuarias, haciendo 
uso del estadístico Alfa de Cronbach, siendo el indicado en los instrumentos con 
escala Ordinal politómica tipo Likert, teniendo como resultados lo siguiente: 
 
Tabla 2 
Fiabilidad de la variable: Calidad de servicio y satisfacción 
           Variables                          Alfa de Cronbach                       N° de elementos 
Calidad de servicio                                0,988                                            20 
Satisfacción                                           0,979                                            20 
Nota: Análisis de fiabilidad SPSS_V25 (2021). 
 
En la tabla 7, los resultados de los análisis de confidencialidad de nuestras dos 
variables de investigación. Observándose que el estadístico de Alfa Cronbach para 
la calidad de servicio es 0.988 y satisfacción es 0,979. teniendo ambos 
cuestionarios  
un nivel de alta confiabilidad de acuerdo a (Ruiz 2013). 
 
3.5. Procedimientos 
Se utilizó los cuestionarios adaptados a las variables de estudio, Calidad de 
Servicio y satisfacción, aplicadas a las usuarias que son atendidas por el CEM 
Comisaria Ciudad y Campo. 
 Se realizó de forma anónima la aplicación de los cuestionarios, aplicándose 
de manera directa, luego se realizó el proceso de la información utilizando el 







3.6. Método de análisis de datos 
Al obtener la información por intermedio de la encuesta se analizó la información 
obteniendo lo siguiente: 
 Se elaboraron tablas de frecuencia, en la estadística descriptiva, tomando las 
dos variables con sus respectivas dimensiones, y sus gráficos estadísticos. 
 Para contrastar la hipótesis, a través de la estadística inferencial, se aplicó 
la prueba de regresión logística ordinal. 
 
3.7. Aspectos éticos. 
En la presente investigación, se brindó información de ambos cuestionarios y se 
informó el propósito de la investigación, en donde participaron las usuarias 
atendidas en el CEM Comisaria Ciudad y Campo, manteniendo en anonimato la 







4.1. Resultados descriptivos 
 
Tabla 3 









D4: Empatía  D5: Tangibilidad  
 n % n % n % n % n % N % 
Buena  50 71.4 38 54.3 37 52.9 52 74.3 44 62.9 42 60.0 
Regular  15 21.4 27 38.6 28 40.0 14 20.0 21 30.0 24 34.3 
Mala 5 7.1 5 7.1 5 7.1 4 5.7 5 7.1 4 5.7 
Total  70 100.0 70 100.0 70 100.0 70 100.0 70 100.0 70 100.0 
Nota: Análisis Estadístico SPSS_ V. 25 (2021) 
 
En los resultados observados se distingue una mayor frecuencia en la 
categoría ‘Buena’ para la variable ‘Calidad de Servicio’, la cual tuvo un 71,4% de 
los 70 encuestados. Asimismo, para la mayoría de las dimensiones se observó algo 
similar, destacando la D3: ‘Seguridad’ que tuvo un 74,3% del mismo total. La D2: 
‘Capacidad de Respuesta’ fue la que menor proporción presentó en este nivel 
(52,9%). La siguiente categoría más frecuente fue ‘Regular’ en donde destaco 
notoriamente la D2: ‘Capacidad de Respuesta’ en donde se observó un dominante 
40,0% del total. Mientras que la Variable tuvo un 21,4%. Finalmente, en la categoría 
‘Mala’ los porcentajes de frecuencias fueron los menores para la variable como para 
sus dimensiones, a excepción de la Dimensión 3: ‘Seguridad’ y la Dimensión 5: 




Frecuencias descriptivas: Satisfacción y Dimensiones. 








64.3 38 54.3 42 60.0 46 65.7 
Poco 
Satisfecho  
21 30.0 27 38.6 25 35.7 21 30.0 
Insatisfecho 4 5.7 5 7.1 3 4.3 3 4.3 
Total  70 100 70 100 70 100 70 100 
Nota: Análisis Estadístico SPSS_ V. 25 (2021) 
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De lo observado se distingue una mayor frecuencia en la categoría 
‘Satisfecho’ para la variable ‘Satisfacción’, lo cual tuvo un 64,3% de los 70 
encuestados. Asimismo, para la mayoría de las dimensiones se observó algo 
similar, destacando la D3: ‘Entorno’ que tuvo un 65,7% del mismo total de 
encuestados. La D3: ‘Humana’ fue la que obtuvo una menor proporción en este 
nivel (54,3%). La siguiente categoría más frecuente fue ‘Poco Satisfecho’ en donde 
destaco notoriamente la D1: ‘Humana’ en donde se observó un dominante 38,6% 
del total. Mientras que la D3: ‘Entorno’ obtuvo un 30,0%, coincidiendo con el mismo 
porcentaje de la variable. Finalmente, en la categoría ‘Insatisfecho’ los porcentajes 
de frecuencias fueron los menores para la variable como para sus dimensiones, sin 
embargo, la D1: ‘Humana’ fue la que tuvo la mayor proporción con un 7,1% del total 
de encuestados, en cambio la dimensión ‘Técnico Científica’ y ‘Entorno’ 
coincidieron al obtener las más bajas proporciones con 4,3%.  
 
4.2. Análisis inferencial 
4.2.1. Hipótesis general   
H0: La calidad de servicio no incide significativamente en la satisfacción de las 
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo, del Rímac- 
Lima, 2021. 
H1: La calidad de servicio incide significativamente en la satisfacción de las 
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo, del Rímac - 
Lima, 2021. 
Para el análisis inferencial se toma como regla lo siguiente: 
Regla de decisión: 
Si p-valor < 0,05, rechazar H0; Si p-valor ≥ 0,05, aceptar H0 
 
Tabla 5 
Significancia del modelo de regresión para hipótesis general 





Sólo intersección 67,755    
Final 18,487 48,803 2 .000 
 Función de vínculo: Logit 
 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,502 
Nagelkerke ,626 
McFadden ,431 
Función de vínculo: Logit. 
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De la tabla 10, el modelo tiene una significancia 0,000 menor a 0,05 lo que se 
concluye que se rechaza la hipótesis nula. Asimismo, la prueba logística es 
significativa (x2=48.803; p<0,05). En este sentido la calidad de servicio incide en la 
satisfacción. Además, se puede observar que, en el recuadro, 3 coeficientes que 
cuantifican su valor. Respecto a la prueba de Nagelkerke, mostró un valor 0,626 lo 
cual indicó que la calidad de servicio incide en un 62.6% en la satisfacción. 
 
Tabla 6  
Estimaciones de parámetros para la hipótesis general. 
 Estimación 
Error 
típ. Wald       gl     Sig. 






Umbral [Satisfacción = 1.00] -6,594 1,283 26,431 1 ,000 -9,108 -4,080 
[Satisfacción = 2.00] -1,817 ,408 19,854 1 ,000 -2,616 -1,018 
Ubicación [Calidad_de_Servicio=1.00] -7,697 1,644 21,924 1 ,000 -10,918 -4,475 
[Calidad_de_Servicio=2.00] -3,803 ,878 18,752 1 ,000 -5,525 -2,082 
[Calidad_de_Servicio=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
 
La tabla 11, se muestra los resultados de la puntuación de Wald, se tiene el 
nivel 26,431 lo cual indicó que la variable Calidad de Servicio responde 
positivamente en relación a la variable Satisfacción y la significancia es de (0,000 
< 0,05). Lo que permitió determinar que mientras la calidad de servicio sean las 
adecuadas estas inciden de manera positiva en la satisfacción.  
 
4.2.2. Hipótesis especifica 1 
H0. La calidad de servicio no incide de manera significativa en la satisfacción 
humana. 










Significancia del modelo de regresión para hipótesis especifica 1 
Función de vínculo: Logit 
 
De los resultados de la tabla 12, según la información del ajuste de modelo, 
el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es significativa 
(x2=42.877; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de Nagelkerke, mostró 








        
gl 
      
Sig. 
Intervalo de confianza 
95% 




Umbral [Humana = 1.00] -5,932 1,230 23,250 1 ,000 -8,343 -3,521 
[Humana = 2.00] -1,050 ,323 10,587 1 ,001 -1,682 -,417 
Ubicación [Calidad_de_Servicio=1.00] -7,034 1,604 19,239 1 ,000 -10,177 -3,891 
[Calidad_de_Servicio=2.00] -3,912 1,108 12,461 1 ,000 -6,084 -1,740 
[Calidad_de_Servicio=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
 
La tabla 13, muestra los resultados de la puntuación de Wald, se tiene el 
nivel 23,250 lo cual indicó que la variable Calidad de Servicio responde 
positivamente en relación con la Satisfacción Humana y la significancia es de (0,000 
< 0,05). Lo que permitió determinar que mientras la calidad de servicio sean las 









Sólo intersección 62.438    
Final 19,562 42,877 2 .000 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,458 
Nagelkerke ,551 
McFadden ,345 
Función de vínculo: Logit. 
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4.2.3. Hipótesis especifica 2 
H0. La calidad de servicio no incide de manera significativa en la satisfacción 
técnica – científica. 




Significancia del modelo de regresión para Hipótesis específica 2    
            





Sólo intersección 49,303    
Final 17,220 32,083 2 .000 
 Función de vínculo: Logit 
 
De los resultados de la tabla 14, según la información del ajuste de modelo, 
el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es significativa (x2= 
32,083; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de Nagelkerke, mostró un 




Estimaciones de parámetros hipótesis específica 2 
 Estimación 
Error 
típ. Wald       gl     Sig. 
Intervalo de confianza 
95% 




Umbral [Técnico_Científica = 1.00] -5,744 1,158 24,601 1 ,000 -8,014 -3,474 
[Técnico_Científica = 2.00] -1,270 ,342 13,812 1 ,000 -1,939 -,600 
Ubicación [Calidad_de_Servicio=1.00] -5,766 1,443 15,977 1 ,000 -8,593 -2,939 
[Calidad_de_Servicio=2.00] -2,807 ,742 14,316 1 ,000 -4,261 -1,353 
[Calidad_de_Servicio=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,368 
Nagelkerke ,459 
McFadden ,283 
Función de vínculo: Logit. 
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La tabla 15, muestra los resultados de la puntuación de Wald, se tiene el 
nivel 24.601 lo cual indicó que la variable Calidad de Servicio responde 
positivamente en relación a la Satisfacción Técnico - Científica y la significancia es 
de (0.000 < 0,05). Lo que permitió determinar que mientras la calidad de servicio 
sean las adecuadas estas inciden de manera positiva en la Satisfacción Técnico – 
Científica. 
4.2.4. Hipótesis especifica 3 
H0. La calidad de servicio no incide de manera significativa en la satisfacción. 
H1. La calidad de servicio incide de manera significativa en la satisfacción entorno. 
Tabla 11 
Significancia del modelo de regresión para Hipótesis específica. 





Sólo intersección 49,658 
Final 16,471 33,187 2 .000 
Función de vínculo: Logit 
De los resultados de la tabla 16, según la información del ajuste de modelo, 
el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es significativa (x2= 
33.187; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de Nagelkerke, mostró un 
valor 0,480 indicando que la calidad de servicio incide en un 48.0% en la 
satisfacción entorno. 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,378 
Nagelkerke ,480 
McFadden ,307 
Función de vínculo: Logit 
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Tabla 12  
Estimaciones de parámetros para la hipótesis específica 3 
Estimación 
Error 
típ. Wald gl Sig. 






Umbral [Entorno = 1.00] -5,772 1,142 25,557 1 ,000 -8,010 -3,534
[Entorno = 2.00] -1,662 ,386 18,523 1 ,000 -2,419 -,905
Ubicación [Calidad_de_Servicio=1.00] -5,804 1,423 16,640 1 ,000 -8,592 -3,015
[Calidad_de_Servicio=2.00] -2,817 ,708 15,844 1 ,000 -4,204 -1,430
[Calidad_de_Servicio=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
La tabla 17, los resultados de la puntuación de Wald, se tiene el nivel 25,557 
lo cual indicó que la variable Calidad de Servicio responde positivamente en 
relación a la Satisfacción Entorno y la significancia es de (0,000 < 0,05). Lo que 
permitió determinar que mientras la calidad de servicio sean las adecuadas estas 
inciden de manera positiva en la Satisfacción Entorno. 
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V. DISCUSIÓN
En relación a la hipótesis general, se corrobora con la prueba de contraste
de razón de verosimilitud donde el modelo logístico es significativo (x2=48,803; 
p<0,05) presentando la significancia de 0,000 siendo esta menor a 0,05; 
rechazando de esta manera la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna, 
además, del mismo modo el Pseudo R cuadrado mediante el índice de Nagelkerke 
nos indicó el valor de 0,626 indicando el 62,6% de incidencia de la calidad de 
servicio en la satisfacción de las usuarias. Asimismo, en cuanto a los resultados 
descriptivos, la variable calidad de servicio, obtuvo un nivel bueno con un 71,4% y 
la variable satisfacción, obtuvo un nivel satisfecho de 64,3%. 
Cabe mencionar que dichos resultados señalados, coinciden con López 
(2018), quien concluyó en su investigación, que existe una correlación efectiva 
buena y directa, entre las variables de calidad de servicio y satisfacción, los cuales 
fueron estudiadas en un mismo establecimiento de atención, pertenecientes al 
MIMP, como el presente estudio, en donde destacaron las dimensiones de empatía 
y calidad de respuesta, en donde hay una relación buena, positiva y directa, lo que 
podría inferir, que la actitud del profesional frente al problema de la víctima y el 
conocimiento para resolver su problema, son importantes y guardaran una estrecha 
correlación ambas dimensiones, para que la usuaria, perciba una calidad en el 
servicio y sentirse satisfecha.  
De igual manera coincide con Malpartida (2017), con la investigación calidad 
de atención y satisfacción de las usuarias atendidas en CEM, en donde indicó que 
los resultados de la correlación de Pearson es 0.658, mostrando una correlación 
significativa directa y moderada, entre ambas variables. Asimismo, concuerda con 
lo mencionado por Muñoz (2016), en la investigación que realizó sobre la Calidad 
del Servicio y el Nivel de Satisfacción, concluyendo que, si existe una relación 
directa y significativa, en donde a mayor nivel de calidad de servicio, aumentará el 
nivel de satisfacción. Por lo que conocer esta relación significativa entre ambas 
variables permitirá, que programas de sensibilización no solo se vean enfocados 
en el problema de la violencia y sus consecuencias, sino también que los 
profesionales y la entidad misma, se encuentren sensibilizados en la importancia 
de la calidad de la atención, que provean capacitaciones y servicios que sean 
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necesarios, y sobre todo respondan a la necesidad y la satisfacción de las usuarias. 
Finalmente, el estudio coincide con Kumar, Sujit y Charles (2018) quienes 
señalaron que la calidad del servicio es obtener un hondo conocimiento sobre las 
expectativas del usuario, lo cual es vital para los proveedores, siendo este el primer 
paso y el más crítico que es el de conocer lo que espera el usuario del servicio, 
para así brindar un servicio de calidad, También Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985) mencionaron que la calidad de servicio es la percepción del usuario al recibir 
un servicio, y que estas serán las creencias que los consumidores tienen acerca 
del servicio recibido, es decir el usuario percibe un servicio de buena calidad 
cuando la empresa o institución iguala o supera su expectativa.  
En relación a la hipótesis especifica 1, la incidencia se corrobora en la prueba 
de contraste de razón de verosimilitud, según la información del ajuste de modelo, 
el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es significativa 
(x2=42.877; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de Nagelkerke, mostró 
un valor 0,551 indicando que la calidad de servicio incide en un 51.1% en la 
satisfacción Humana.  
Al respecto Sisalema (2019) analizó la calidad y la satisfacción en pacientes. 
En donde concluyó una significativa relación entre la calidad y la satisfacción en los 
usuarios, también halló que las dimensiones que están dentro de la calidad de 
atención tales como: resultado, interacción, eficacia, entorno y equidad, se 
relacionan significativamente con las dimensiones que corresponden a la 
satisfacción como son: comodidad, actitud médica, tiempo de espera y 
organización, por lo que coincide con la presente investigación ya que la interacción 
y la actitud médica, es similar a la dimensión humana, destacando la interacción 
entre el servidor y el usuario.  
Sin embargo, discrepa con la investigación realizada por Romero, Gonzales 
y Wong (2020) quienes concluyeron que los atributos de menor valoración fueron 
la empatía, capacidad de respuesta y fiabilidad obteniendo una satisfacción solo 
del de 30%.  
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Es por eso también que la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2018) 
hace mención que el objetivo de la calidad de servicio no sólo debe limitarse en la 
mejora y la protección de la salud de la población sino también en satisfacer sus 
necesidades en relación a sus expectativas acerca de la atención que reciben al 
momento de interactuar con el servidor. Finalmente, Cordero (2018) manifestó que 
la satisfacción humana del usuario esta en brindar un servicio eficaz y situándose 
en el lugar de ellos, como usuarios.  
Finalmente, esta investigación coincide con lo referido por Kotler y Armstrong 
(2013) quienes indican que la satisfacción es cuando el rendimiento percibido de 
un servicio es igual a las expectativas del cliente, y si el servicio es inferior a las 
expectativas, genera insatisfacción y si este es superior a sus perspectivas quedará 
muy satisfecho. Así también Hernández (2011) menciona que satisfacción del 
usuario tiene tres áreas a tener en cuenta: primero el funcionamiento del sistema 
de búsqueda y la recuperación de la información, segundo la información que se 
obtiene y por último la recepción de servicios.  
En la hipótesis especifica 2, la incidencia se corrobora en la prueba de 
contraste de razón de verosimilitud donde según la información del ajuste de 
modelo, el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es 
significativa (x2= 32.083; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de 
Nagelkerke, mostró un valor 0,459 indicando que la calidad de servicio incide en un 
45.9% en la satisfacción técnico-científica.  
Coincidiendo con lo anterior y como complemento a estos resultados, se 
tiene a Quezada y Maza (2017) quienes tuvieron como finalidad la valorización de 
la calidad y de la satisfacción de los pacientes, en donde concluyeron que la 
ejecución de estrategias locales buscan  proporcionar la ampliación de las variables 
infraestructura, acceso y cobertura, afectando favorablemente la valoración la 
calidad el servicio hospitalario, así como también, los conocimientos y el uso de las 
herramientas que posee el profesional al momento de ejecutar la atención del 
paciente. Lo cual es importante no solo en el área de salud, en donde esta en riesgo 
la salud del paciente, sino también en el área donde se ha realizado la presente 
investigación, ya que un centro de atención de casos de violencia, también 
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dependerá del conocimiento técnico - científico, en cuanto a la ley, un adecuado 
diagnóstico en la afectación emocional y una adecuada valoración del riesgo, 
garantizará que la integridad y la vida de una víctima pueda ser salvada.  
Por otro lado, Torres, Salete y Sepúlveda (2018) cuantificaron las 
percepciones de tres grupos de usuarias. Donde las cifras revelaron que la 
conciencia sobre la prestación médica es la más alta con un 81% estando 
relacionadas con la dimensión de elementos tangibles y seguridad, y las de menor 
porcentaje relacionadas con dimensiones de accesibilidad y tiempo de espera. Sin 
embargo la OMS (2018) hace de conocimiento que la insatisfacción de un gran 
número de la población, puede deberse a que no existe un reconocimiento a la 
importancia de mantener un equilibrio entre los servicios que son centrados en los 
pacientes, como son los tratamientos para prevenir y los cuidados para el 
sufrimiento físico o mental, con los servicios centrados en la población como los 
trabajos extramurales en la prevención y promoción de la salud, y el derecho a ser 
atendido por un trabajador de la salud debidamente motivado, con vocación de 
servicio y que este abocado a sus funciones proporcionado una respuesta rápida y 
oportuna frente a las necesidades que la población.  
Asimismo, Gosso (2008) indica que la satisfacción está vinculada con la 
capacidad de gestión de la organización, bien por sus productos o servicios que 
satisfacen las expectativas y/o necesidades del cliente. Es así que, es 
indispensable el nivel de la satisfacción para la retención del usuario, generando 
así un menor costo para la atracción de nuevos clientes para la organización. Por 
último, con referencia a la dimensión Técnico – Científica según MINSA (2013) 
viene a ser la capacidad del profesional que realiza la atención al hacer uso de sus 
conocimientos de manera eficaz y al utilizar los recursos que posee para mejorar y 
promover la salud, forjando la satisfacción al usuario. 
En la hipótesis especifica 3, en donde la incidencia se corrobora en la prueba 
de contraste de razón de verosimilitud donde según la información del ajuste de 
modelo, el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05 por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística es 
significativa (x2= 33.187; p<0,05). En este sentido respecto a la prueba de 
Nagelkerke, mostró un valor 0,480 indicando que la calidad de servicio incide en un 
28 
48.0% en la satisfacción entorno, dando a entender que, ante una calidad de 
servicio bueno, hay la posibilidad de la que la dimensión entorno sea bueno o 
regular.   
Al respecto Fariño, Cercado, Vera, Valle y Ocaña (2018) en su artículo 
científico realizaron su estudio en la calidad de atención y satisfacción, encontrando 
una relación de la eficiencia, efectividad, y percepción del usuario, en relación con 
la atención acogida, por lo que el 77% de los usuarios se encontraron satisfechos 
en relación a la infraestructura y el equipamiento, por otro lado, el 83% manifestó 
que las camillas del cumplía a sus expectativas en cuando a la cantidad y su 
comodidad. Por lo que se puede inferir que de acuerdo a los resultados obtenido 
en el presente estudios realizado, aún hay espacios en la infraestructura o en el 
entorno, que no estarían ofreciendo un adecuado equipamiento, o que los servicios 
que ofrecen no estarían acompañados en brindar la comodidad de las usuarias.   
Es así que cumple con la definición de Hague y Hague (2016) quienes 
mencionaron que la satisfacción permanecerá y dependerá del entorno en el que 
el cliente recepciona el servicio y la percepción de esta determinará su satisfacción 
o insatisfacción en cuanto al servicio prestado por el proveedor. Por otro lado, Hill,
Roche y Allen (2007) definen la satisfacción como la evaluación general 
fundamentada en la experiencia recibida sobre la adquisición de un producto, 
servicio o consumo. Finalmente, MINSA (2006) consideró que, para el cumplimiento 
de la satisfacción en el usuario, es indispensable la limpieza, privacidad, la 
comodidad, el orden y la confianza que el usuario perciba del servicio. 
29 
VI. CONCLUSIONES
1. De acuerdo al objetivo general, los resultados evidenciaron que el modelo
tuvo una significancia 0,000 menor a 0,05 lo que significa que se rechaza la
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, la prueba logística
es significativa (x2=48.803; p<0,05). En este sentido la calidad de servicio
incide en la satisfacción. También, se puede observar que la prueba de
Nagelkerke, mostró un valor 0,626 lo cual indicó que la calidad de servicio
incide en un 62.6% en la satisfacción.
Según los resultados alcanzados y las teorías del modelo propuesto, 
se puede deducir que la valoración de la calidad de un servicio es subjetiva, 
ya que su concepto va depender de la percepción, de las expectativas y de 
las necesidades de las usuarias frente al servicio prestado; asimismo se 
encuentran dentro de ella factores que inciden en la calidad de servicio, y las 
dimensiones que han sido propuestas en el modelo: capacidad de respuesta, 
fiabilidad, seguridad, tangibilidad y empatía. El ofrecer un servicio de calidad 
es primordial, para garantizar su bienestar, y satisfacer las demandas y/o 
necesidades de las víctimas, desde ya por la misma naturaleza de su 
situación de violencia, el brindarles un buen servicio de calidad es vital y de 
este modo evitar la revictimización, en este caso por parte de la institución 
del estado. Asimismo, resulta importante el hacer énfasis en brindar la 
calidad del servicio, ya que la violencia familiar viene a ser un problema de 
la salud pública, y que debiendo ser atendida de manera rápida, oportuna y 
efectiva porque pone en riesgo la integridad y la vida de la víctima directa e 
indirecta.   
2. De acuerdo al objetivo especifico1, se estableció la incidencia, corroborado
con la prueba de contraste de la razón de verosimilitud señalando que, el
modelo logístico es significativo (x2=42.877; p<0,05). Por los resultados
obtenidos, y por la revisión teórica, cabe mencionar que la satisfacción es un
valor que se da manera subjetiva y que está estrechamente relacionada con
la calidad del servicio, asimismo existen factores que inciden
significativamente en la percepción y su valor, dando como ejemplo el
aspecto humano, encontrándose en ella la eficacia del servicio, en
comprender y colocarse en la situación del usuario.
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3. En el objetivo específico 2, se determinó la incidencia, quedando
corroborada con la prueba de estimación de parámetros entre ambas
variables el valor de significancia observada Wald = 24,601; sig. (0,000 <
0,05), siendo menor al valor de la significación 0.05. La dimensión técnica –
científica, hace énfasis en la preparación, y conocimiento del profesional,
frente a la demanda de la usuaria, y en la utilización de sus recursos para
atender las necesidades y al utilizar los recursos que posee para mejorar y
cambiar la situación de la víctima. Es por ello importante la capacitación
constante del profesional, por parte de la institución, en temas que partan
desde el trato digno, la escucha a su demanda, identificación de los factores
de riesgo y protectores, el resguardo a su integridad, la reparación de su
salud mental, y el acceso de la justicia.
4. En relación al objetivo específico 3, se estableció la incidencia, quedando
corroborado con la prueba de contraste de la razón de verosimilitud donde
se señala que, el modelo logístico es significativo (x2= 33.187; p<0,05). Por
la existencia de factores que inciden significativamente en la percepción y su
valor, como por ejemplo el aspecto externo del entorno, los cuales resultan
igual de importantes, porque de ella parte la imagen de la institución, y de la
comodidad del usuario durante el tiempo que permanezca en la institución,
por lo que es importante un ambiente cálido, limpio y cómodo, donde se
respete su espacio, tiempo y privacidad.
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VII. RECOMENDACIONES
1. Considerando que la calidad de servicio es primordial al momento de brindar
un servicio a las personas, las cuales han sido vulneradas en sus derechos,
en su salud física y mental, es importante gestionar e implementar medidas,
estrategias, capacitaciones para asegurar el acceso a la justicia, ya que es
un derecho fundamental, frente a la vulneración de la integridad de la
persona, bajo estándares de calidad y el acceso a ella. Considerar la
importancia de la aplicación de políticas, lineamientos y normatividad en el
sistema de justicia, optimizando los recursos, logrando una capacidad
resolutiva, se promocione estrategias de prevención, y concientización de la
población frente a la violencia y sus consecuencias, y que se implemente el
desarrollo de habilidades blandas y desarrollo del talento humano, de este
modo lograr una mejor actitud frente al problema, comunicación, empatía,
compromiso, respeto y tolerancia.
2. En la actualidad, la violencia a la mujer y a los integrantes del grupo familiar,
viene siendo un problema que requiere de mayor atención, en donde la
exigencia hacia una atención rápida y oportuna es importante para que
puedan acceder a la justicia y en muchos casos evitar hasta la muerte de la
víctima, se viene tomando mayor importancia frente a los derechos de las
víctimas, en donde vemos a las víctimas, a sus familiares y la gente que le
rodea con más exigencia frente a las acciones de la policía, de los
profesionales del CEM, y de los operadores de la justicia, ya que hay mayor
difusión y mayor acceso a la información sobre las rutas de atención y sobre
las funciones de cada institución del estado. Por ello es importante
desarrollar acciones para ofertar dichos servicios, que el tiempo de espera,
el trato del personal que atiende, la información que brinda, la acción
oportuna, acompañado de un lenguaje que pueda ser comprendido por las
usuarias, que el profesional genere confianza, tranquilidad y empatía, y
también que se sienta satisfecha de ser atendida por la institución, también
es importante la autoevaluación por parte de la institución y de los
profesionales que la conforman para la mejora y para reforzar los servicios
que vienen presentando alguna dificultad que pueda estar restando
indicadores de calidad del servicio y la satisfacción.
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3. El aspecto Técnico – Científico. Da importancia al conocimiento de la
información que tiene el profesional que atiende en la institución y el uso
adecuado de ese conocimiento, se remienda gestionar capacitaciones de
manera periódica, no solo en cuanto a las nuevas modificaciones de la ley
30364, sino también a la capacitación para trabajar la parte humana del
trabajador, como la empatía, la tolerancia, el buen trato, resolución de
conflictos, permitiendo así, no solo atender de manera eficiente sino el de
poder entender las necesidades de la víctima y también el correcto
seguimiento posterior a la atención, para así de esta manera asegurar la
integridad de la usuaria.
4. En relación con el Entorno, es importante no sólo que haya una atención
rápida y oportuna sino también, que la institución cuente con una
infraestructura segura y de calidad, tanto en la información para así facilitar
su trabajo, elevar la calidad de la atención, y también la comodidad de las
usuarias, así como la del trabajador y así ofrecer un mejor servicio, es por
ello importante no descuidar esta dimensión que garantiza la calidad del
servicio y la satisfacción. Es por eso el CEM Ciudad y campo, debe cuidar
este aspecto, si bien es una sede que no tiene mucho tiempo de haber sido
inaugurada, por lo que mantiene una infraestructura moderna y equipada
con inmobiliaria nueva, es importante la conservación y el mantenimiento de
esta, para mantener la satisfacción del servidor como del usuario.
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de consistencia 




¿Cuál es la influencia de la 
calidad de servicio en la 
satisfacción de las usuarias 
del centro emergencia 
mujer? 
Problemas Específicos: 
Problema específico 1 
¿Cuál es la influencia de la 
calidad de servicio en la 
satisfacción humana de las 
usuarias en el centro 
emergencia mujer comisaria 
ciudad y campo – Rímac, 
Lima, 2021?,  
Problema específico 2 
¿Cuál es la influencia de la 
calidad de servicio en la 
satisfacción técnica 
científica de las usuarias en 
el centro emergencia mujer 
comisaria ciudad y campo – 
Rímac, Lima, 2021?,  
Problema específico 3 
¿Cuál es la influencia de la 
calidad de servicio en la 
satisfacción entorno de la 
Objetivos 
Objetivo general: 
Determinar la influencia de 
la calidad de servicio en la 
satisfacción de las 
usuarias del centro 
emergencia mujer 
comisaria ciudad y campo 
– Rímac, Lima, 2021.
Objetivos  específicos: 
Objetivo específico 1 
Determinar la influencia de 
la calidad de servicio en la 
satisfacción humana de 
las usuarias en el centro 
emergencia mujer 
comisaria ciudad y campo 
– Rímac, Lima, 2021.
Objetivo específico 2 
Determinar la influencia de 
la calidad de servicio en la 
satisfacción técnica 
científica de las usuarias 
en el centro emergencia 
mujer comisaria ciudad y 
campo – Rímac, Lima, 
2021. 




significativa de la calidad 
de servicio en la 
satisfacción de las 
usuarias del centro 
emergencia mujer 
comisaria ciudad y campo 
– Lima, 2021.
Hipótesis específicas: 
Hipótesis específica 1 
Primera, Existe influencia 
significativa de la calidad 
de servicio en la 
satisfacción humana de 
las usuarias en el centro 
emergencia mujer 
comisaria ciudad y campo 
– Rímac, Lima, 2021.
Hipótesis específica 2 
Existe influencia 
significativa de la calidad 
de servicio en la 
satisfacción técnica 
científica de las usuarias 
en el centro emergencia 
comisaria ciudad y campo 
– Rímac, Lima, 2021.
Variables e  indicadores 
Variable 1:  Calidad de Servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 




Fiabilidad -Habilidad de desempeño
-Servicio prometido
De 1 al 4 Escala 
politómica 




  Nunca (1) 
Casi Nunca 
(2) 





74 - 100 
Regular 
47 – 73 
Mala 
20 - 46 
Capacidad de respuesta -Prontitud del servicio
-Disponibilidad
De 5 al 8 
Seguridad -Conocimiento de 
Confidencialidad 
-Confianza en el servicio
De 9 a12 
Empatía -Atención personalizada
-Comprensión de necesidades
De 13 al 16 
Elementos tangibles -Instalacion
- Aspecto Personal
De 17 al 20 
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calidad de las usuarias en el 
centro emergencia mujer  
comisaria ciudad y campo – 
Rímac, Lima, 2021? 
 
Determinar la influencia de 
la calidad de servicio en la 
satisfacción entorno de la 
calidad de las usuarias en 
el centro emergencia 
mujer  comisaria ciudad y 






Hipótesis específica 3 
Existe influencia 
significativa de la calidad 
de servicio en la 
satisfacción entorno de la 
calidad de las usuarias en 
el centro emergencia 
mujer  comisaria ciudad y 
























Variable 2:  Satisfacción 
 
Dimensiones Indicadores Ítems 




Satisfacción humana -Cordialidad en el trato  
-Información 
-Respeto a orden de llamada 
De 1 al 7 Escala 
politómica  




  Nunca (1) 
Casi Nunca 
(2) 










47 – 73 
 
Insatisfecho 







De 8 al 14 




























Nivel - diseño de 
investigación 
 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar  
Nivel: 










 70 usuarias atendidas en 
el CEM Comisaria Ciudad 
y Campo – Rímac. 
 
 
Tipo de muestreo:  
Por conveniencia  
  
Tamaño de muestra: 
70 usuarias 




Autor:   Cronin y Taylor (1992) 
Adaptado por: Zaily Katherine Calderón Riveros 
Año: 2021 
Monitoreo: Se aplicará a usuarias del CEM Ciudad y 
Campo. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Rímac 








Autor:   Donabedian (1992) 
Adaptado por:  Zaily Katherine Calderón Riveros 
Año: 2021 
Monitoreo: Se aplicará a usuarias del CEM Ciudad y 
Campo. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Rímac 




DESCRIPTIVA: Se elaboró gráficos de barras por variables y dimensiones. 
 
 
INFERENCIAL: Para probar hipótesis se aplicó la regresión logística ordinal. 
 
 
Anexo 2. Instrumentos de recolección de información 
 
  
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
Estimada usuaria, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinión sobre 
la calidad de servicio en el CEM Comisaría Ciudad y Campo, en el Distrito del 
Rímac.  
La información que nos aporte será tratada de forma confidencial y anónima. 
Se agradece su colaboración. 
 
Indicaciones: A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales 
deberá Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta. 















DIMENSIÓN: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 
 INDICADOR:  Habilidad de desempeño  
01 
El admisioncita del CEM le brinda información clara sobre el servicio que 
ofrece el CEM. 
     
02 
El personal del CEM desempeña un servicio preferencial a mujeres 
embarazadas, niños (as), ancianos o personas con discapacidad. 
     
 INDICADOR: Servicio Prometido  
03 
El personal del CEM cumple en atender de manera eficiente y cumpliendo 
con la atención en las tres áreas (psicología, social y legal) 
     
04 
El personal del CEM cumple con las condiciones de confidencialidad al 
atender su situación de violencia 
     
 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA  
 
VALORACIÓN 
 INDICADOR: Prontitud del servicio  
05 
El personal del área de admisión del CEM atiende de manera rápida su 
motivo de consulta. 
     
06 La atención entre cada área (Psicología, social y legal) es rápida y oportuna      
 INDICADOR: Disponibilidad  
07 
El personal del CEM, muestra disponibilidad en atender su demanda y 
absolver sus dudas. 
     
41 
08 
El personal del CEM, mostró una adecuada disposición para escuchar y 
comprender su situación de violencia. 
DIMENSIÓN: SEGURIDAD VALORACIÓN 
INDICADOR: Conocimiento de Confidencialidad 
09 
Durante la atención en las área (psicología, social y legal) se respeta su 
privacidad. 
10 
El equipo de profesionales atiende de manera completa y eficiente el 
problema de violencia que motiva su atención 
INDICADOR: Confianza en el servicio 
11 
El profesional le brinda un tiempo para responder sus dudas o preguntas 
sobre la situación de violencia. 
12 
Los profesionales que atienden su situación de violencia, le inspiran 
confianza  
DIMENSIÓN: EMPATÍA VALORACIÓN 
INDICADOR: Atención personalizada 
13 
El personal del CEM que lo atiende demuestra un trato personalizado, 
amable, paciente y con respeto.  
14 
El equipo de profesionales muestran interés en atender y solucionar su 
situación de violencia 
INDICADOR: Comprensión de necesidades 
15 
El equipo de profesionales busca comprender sus necesidades, restablecer 
su estabilidad emocional y fortalecer sus recursos para hacer frente a su 
situación de violencia 
16 
El equipo de profesionales se preocupan porque usted comprenda el 
proceso que se realizara y las alternativas de solución a su situación de 
violencia 
DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD VALORACIÓN 
INDICADOR: Instalación 
17 
Las áreas de atención en Psicología, Social y Legal, incluida la sala de 
espera cuentan con instalaciones  cómodas, ventiladas, iluminadas y 
limpias 
18 
El CEM cuenta con la instalación de unidades y materiales necesarios para 
la atención al usuario 
INDICADOR: Aspecto del personal 
19 El CEM cuenta con un personal que muestra cuidado en su aseo personal. 
20 
El personal del CEM, se encuentra debidamente identificado con su 





CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN 
 
Estimada usuaria, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinión sobre 
la satisfacción en el CEM Comisaría Ciudad y Campo, en el Distrito del Rímac.  
La información que nos aporte será tratada de forma confidencial y anónima. 
Se agradece su colaboración. 
 
Indicaciones: A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales 
deberá Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta. 














DIMENSIÓN: HUMANA 1 2 3 4 5 
 INDICADOR:  Cordialidad en el trato  
01 El admisionista, le da la bienvenida y se identifica correctamente.      
02 
El personal del CEM le mostró un trato cordial y respetuoso, durante todo 
el proceso de atención 
     
 INDICADOR: Información  
03 
El personal del CEM, al momento de atenderlo le brinda información y 
muestra interés sobre su situación de violencia. 
     
04 
El profesional del CEM que le atiende, realiza una atención respetando su 
privacidad. 
     
05 
El personal  del CEM lo atiende cuidadosamente y tomando en cuenta su 
opinión. 
     
 INDICADOR: Respeto a orden de llegada 
06 El personal del CEM atiende respetando la orden de llegada de los usuarios      
07 El tiempo de espera para ser atendido es realizado en corto tiempo      
 DIMENSIÓN: Técnico – científica 
 
VALORACIÓN 
 INDICADOR: Profesional Capacitado  
08 
Recibe información relevante en temas preventivo promocional, por parte 
del personal del CEM mientras espera ser atendido. 
     
09 
El personal del CEM que lo atiende, lo ayudó en la búsqueda de alternativas 
de solución que logren su bienestar y seguridad, frente a los hechos 
denunciados. 
     
10 
El personal del CEM realiza con usted un plan de seguridad para actuar 
ante futuras situaciones de peligro 




El personal del CEM le otorga información necesaria, para que usted 
continúe con su proceso de denuncia 
     
 INDICADOR: Eficiencia 
12 
Usted logra comprender de manera eficiente las indicaciones que le brinda 
los profesionales de cada área (psicóloga, social y legal) 
     
13 
El profesional del CEM diseña e implementa estrategias para atender el 
riesgo detectado en su situación de violencia  
     
14 Considera que el personal del CEM cumple adecuadamente su función.      
 DIMENSIÓN: Entorno VALORACIÓN 
 INDICADOR: Comodidad  
15 La sala de espera del  CEM cuenta con asientos cómodos.      
16 
Las áreas de atención (psicología, Social y legal) cuentan con mobiliaria 
que le brinda comodidad mientras es atendido. 
     
17 
Los ambientes de atención del CEM cuentan con una infraestructura 
moderna y segura  
     
 INDICADOR: Limpieza 
18 
Los servicios higiénicos que comparte el CEM con la comisaria Ciudad y 
Campo, se encuentran limpios de manera permanente. 
     
19 El CEM cuenta con recipientes para la recolección de residuos sólidos.      
20 Los ambientes de atención del CEM se encuentran limpios y ordenados      
                                         Muchas gracias
 
Anexo 3. Certificados de validación de instrumentos 
Calidad de Servicio en la Satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo – Rímac - 2021. 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de Servicio 
 
N° DIMENSIONES / Items  
 PRIMERA DIMENSIÓN: FIABILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
01 
El admisioncita del CEM le brinda información clara sobre el servicio que 
ofrece el CEM. 
x  x  x   
02 
El personal del CEM desempeña un servicio preferencial a mujeres 
embarazadas, niños (as), ancianos o personas con discapacidad. 
x  x  x   
03 
El personal del CEM cumple en atender de manera eficiente y cumpliendo 
con la atención en las tres áreas (psicología, social y legal) 
x  x  x   
04 
El personal del CEM cumple con las condiciones de confidencialidad al 
atender su situación de violencia 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA Pertinencia
1 
Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
05 
El personal del área de admisión del CEM atiende de manera rápida su 
motivo de consulta. 
x  x  x   
06 
La atención entre cada área (Psicología, social y legal) es rápida y 
oportuna 
x  x  x   
07 
El personal del CEM, muestra disponibilidad en atender su demanda y 
absolver sus dudas. 
x  x  x   
08 
El personal del CEM, mostró una adecuada disposición para escuchar y 
comprender su situación de violencia. 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: SEGURIDAD Pertinencia
1 
Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 




Durante la atención en las área (psicología, social y legal) se respeta su 
privacidad. 
x  x  x   
10 
El equipo de profesionales atiende de manera completa y eficiente el 
problema de violencia que motiva su atención 
x  x  x   
11 El profesional le brinda un tiempo para responder sus dudas o preguntas x  x  x   
 sobre la situación de violencia.        
12 
Los profesionales que atienden su situación de violencia, le inspiran 
confianza 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: EMPATÍA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
13 
El personal del CEM que lo atiende con un trato personalizado, amable, 
paciente y con respeto. 
x  x  x   
14 
El equipo de profesionales muestran interés en atender y solucionar su 
situación de violencia 
x  x  x   
 
15 
El equipo de profesionales busca comprender sus necesidades, 
restablecer su estabilidad emocional y fortalecer sus recursos para hacer 
frente a su situación de violencia 
x  x  x   
 
16 
El equipo de profesionales se preocupan porque usted comprenda el 
proceso que se realizara y las alternativas de solución a su situación de 
violencia 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
 
17 
Las áreas de atención en Psicología, Social y Legal, incluida la sala de 
espera cuentan con instalaciones cómodas, ventiladas, iluminadas y 
limpias 
x  x  x  
18 
El CEM cuenta con la instalación de unidades y materiales necesarios para 
la atención al usuario 
x  x  x  
19 El CEM cuenta con un personal que muestra cuidado en su aseo personal. x  x  x  
20 
El personal del CEM, se encuentra debidamente identificado con su 
fotocheck y chaleco de la institución. 




CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la información. 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [  ] No aplicable [ ] 
Apellidos y nombres del juez validador.: Dr. Córdova García Ulises. 
Grado académico del juez validador: Doctor en Educación. Especialidad del 
validador: Metodología en la investigación científica. El Documento Nacional 
de Identidad (DNI): 06658910. 
12 de junio del 2021. 
Firma del Juez Validador 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión 
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Calidad de Servicio en la Satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo – Rímac - 2021. 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Satisfacción 
N° DIMENSIONES / Items  
 DIMENSIÓN: HUMANA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
01 El admisionista, le da la bienvenida y se identifica correctamente. x  x  x   
02 
El personal del CEM le mostró un trato cordial y respetuoso, durante todo 
el proceso de atención 
x  x  x   
03 
El personal del CEM, al momento de atenderlo le brinda información y 
muestra interés sobre su situación de violencia. 
x  x  x   
04 
El profesional del CEM que le atiende, realiza una atención respetando su 
privacidad. 
x  x  x   
05 
El personal del CEM lo atiende cuidadosamente y tomando en cuenta su 
opinión. 
x  x  x   
06 El personal del CEM atiende respetando la orden de llegada de los usuarios x  x  x   
07 El tiempo de espera para ser atendido es realizado en corto tiempo x  x  x   
 DIMENSIÓN: Técnico – científica Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
08 
Recibe información relevante en temas preventivo promocional, por parte 
del personal del CEM mientras espera ser atendido. 
x  x  x   
 
09 
El personal del CEM que lo atiende, lo ayudó en la búsqueda de alternativas 
de solución que logran su bienestar y seguridad, frente a los hechos 
denunciados. 
x  x  x   
10 
El personal del CEM realiza con usted un plan de seguridad para actuar 
ante futuras situaciones de peligro 
x  x  x   
11 
El personal del CEM le otorga información necesaria, para que usted 
continúe con su proceso de denuncia 
x  x  x   
12 
Usted logra comprender de manera eficiente las indicaciones que le brinda 
los profesionales de cada área (psicóloga, social y legal) 
x  x  x   
13 
El profesional del CEM diseña e implementa estrategias para atender el 
riesgo detectado en su situación de violencia 




14 Considera que el personal del CEM cumple adecuadamente su función. x  x  x   
 DIMENSIÓN: Entorno Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
15 La sala de espera del CEM cuenta con asientos cómodos. x  x  x   
16 
Las áreas de atención (psicología, Social y legal) cuentan con mobiliaria 
que le brinda comodidad mientras es atendido. 
x  x  x   
17 
Los ambientes de atención del CEM cuentan con una infraestructura 
moderna y segura 
x  x  x   
18 
Los servicios higiénicos que comparte el CEM con la comisaria SOL de Oro, 
se encuentran limpios de manera permanente. 
x  x  x   
19 El CEM cuenta con recipientes para la recolección de residuos sólidos. x  x  x   




CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: SATISFACCIÓN 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la información. 
 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [  ] No aplicable [ ] 
Apellidos y nombres del juez validador.: Dr. Córdova García Ulises. 
Grado académico del juez validador: Doctor en Educación. Especialidad del 
validador: Metodología en la investigación científica. El Documento Nacional 
de Identidad (DNI): 06658910. 
 
 
















1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión 
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N° DIMENSIONES / Items  
 PRIMERA DIMENSIÓN: FIABILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencia 
  
Si No Si No Si No  
01 
El admisioncita del CEM le brinda información clara sobre el servicio que ofrece 
el CEM. 
x  x  x x  
02 
El personal del CEM desempeña un servicio preferencial a mujeres 
embarazadas, niños (as), ancianos o personas con discapacidad. 
x  x  x x  
03 
El personal del CEM cumple en atender de manera eficiente y cumpliendo con 
la atención en las tres áreas (psicología, social y legal) 
x  x  x x  
04 
El personal del CEM cumple con las condiciones de confidencialidad al atender 
su situación de violencia 
x  x  x x  
 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Pertinencia1 
 Relevancia
2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
05 
El personal del área de admisión del CEM atiende de manera rápida su motivo 
de consulta. 
x  x  x   
06 La atención entre cada área (Psicología, social y legal) es rápida y oportuna x  x  x   
07 
El personal del CEM, muestra disponibilidad en atender su demanda y absolver 
sus dudas. 
x  x  x   
08 
El personal del CEM, mostró una adecuada disposición para escuchar y 
comprender su situación de violencia. 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: SEGURIDAD 
Pertinencia1 
 
Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
09 
Durante la atención en las área (psicología, social y legal) se respeta su 
privacidad. 






El equipo de profesionales atiende de manera completa y eficiente el problema 
de violencia que motiva su atención 
x  x  x   
11 
El profesional le brinda un tiempo para responder sus dudas o preguntas sobre 
la situación de violencia. 
x  x  x   
12 Los profesionales que atienden su situación de violencia, le inspiran confianza  x  x  x   
 DIMENSIÓN: EMPATÍA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
13 
El personal del CEM que lo atiende con un trato personalizado, amable, 
paciente y con respeto.  
x  x  x   
14 
El equipo de profesionales muestran interés en atender y solucionar su 
situación de violencia 
x  x  x   
15 
El equipo de profesionales busca comprender sus necesidades, restablecer su 
estabilidad emocional y fortalecer sus recursos para hacer frente a su situación 
de violencia 
x  x  x   
16 
El equipo de profesionales se preocupan porque usted comprenda el proceso 
que se realizara y las alternativas de solución a su situación de violencia 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
17 
Las áreas de atención en Psicología, Social y Legal, incluida la sala de espera 
cuentan con instalaciones  cómodas, ventiladas, iluminadas y limpias 
x  x  x   
18 
El CEM cuenta con la instalación de unidades y materiales necesarios para la 
atención al usuario 
x  x  x   
19 El CEM cuenta con un personal que muestra cuidado en su aseo personal. x  x  x   
20 
El personal del CEM, se encuentra debidamente identificado con su fotocheck y 
chaleco de la institución. 
x  x  x   
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CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (X) CALIDAD DE SERVICIO 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la información. 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]          Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rivera Castilla   Samuel Vladimir         
Grado académico del juez validador: Magister en Administración 
Especialidad del validador: Gestión Pública, Planificación y Desarrollo 
El Documento Nacional de Identidad (DNI): 077228 
                                                                                                                                 Lima, 02 de junio, del 2021 
 
 
    
                                                                                                                                                          
 
     _______________________________ 
                                                                                                                                                                      Firma del Juez Validador 
 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  
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Calidad de Servicio en la Satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo – Rímac - 2021. 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable(Y): Satisfacción. 
N° DIMENSIONES / Items  
 DIMENSIÓN: HUMANA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
01 El admisionista, le da la bienvenida y se identifica correctamente. x  x  x   
02 
El personal del CEM le mostró un trato cordial y respetuoso, durante todo 
el proceso de atención 
x  x  x   
03 
El personal del CEM, al momento de atenderlo le brinda información y 
muestra interés sobre su situación de violencia. 
x  x  x   
04 
El profesional del CEM que le atiende, realiza una atención respetando su 
privacidad. 
x  x  x   
05 
El personal del CEM lo atiende cuidadosamente y tomando en cuenta su 
opinión. 
x  x  x   
06 El personal del CEM atiende respetando la orden de llegada de los usuarios x  x  x   
07 El tiempo de espera para ser atendido es realizado en corto tiempo x  x  x   
 DIMENSIÓN: Técnico – científica Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
08 
Recibe información relevante en temas preventivo promocional, por parte 
del personal del CEM mientras espera ser atendido. 
x  x  x   
 
09 
El personal del CEM que lo atiende, lo ayudó en la búsqueda de alternativas 
de solución que logran su bienestar y seguridad, frente a los hechos 
denunciados. 
x  x  x   
10 
El personal del CEM realiza con usted un plan de seguridad para actuar 
ante futuras situaciones de peligro 
x  x  x   
11 
El personal del CEM le otorga información necesaria, para que usted 
continúe con su proceso de denuncia 
x  x  x   
12 
Usted logra comprender de manera eficiente las indicaciones que le brinda 
los profesionales de cada área (psicóloga, social y legal) 
x  x  x   
13 
El profesional del CEM diseña e implementa estrategias para atender el 
riesgo detectado en su situación de violencia 
x  x  x   
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14 Considera que el personal del CEM cumple adecuadamente su función. x  x  x   
 DIMENSIÓN: Entorno Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
15 La sala de espera del CEM cuenta con asientos cómodos. x  x  x   
16 
Las áreas de atención (psicología, Social y legal) cuentan con mobiliaria 
que le brinda comodidad mientras es atendido. 
x  x  x   
17 
Los ambientes de atención del CEM cuentan con una infraestructura 
moderna y segura 
x  x  x   
18 
Los servicios higiénicos que comparte el CEM con la comisaria SOL de Oro, 
se encuentran limpios de manera permanente. 
x  x  x   
19 El CEM cuenta con recipientes para la recolección de residuos sólidos. x  x  x   





CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (Y) SATISFACCIÓN 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la información. 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]       Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rivera Castilla   Samuel Vladimir         
Grado académico del juez validador: Magister en Administración 
Especialidad del validador: Gestión Pública, Planificación y Desarrollo 
El Documento Nacional de Identidad (DNI): 07722877. 
 




                                                                                                                                                          
 
     _______________________________ 





1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  
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Calidad de Servicio en la Satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo – Rímac - 2021. 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable(X): Calidad de Servicio. 
N° DIMENSIONES / Items 
PRIMERA DIMENSIÓN: FIABILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3
Sugerencia 
Si No Si No Si No
01 
El admisioncita del CEM le brinda información clara sobre el servicio que ofrece 
el CEM. 
x x x x 
02 
El personal del CEM desempeña un servicio preferencial a mujeres 
embarazadas, niños (as), ancianos o personas con discapacidad. 
x x x x 
03 
El personal del CEM cumple en atender de manera eficiente y cumpliendo con 
la atención en las tres áreas (psicología, social y legal) 
x x x x 
04 
El personal del CEM cumple con las condiciones de confidencialidad al atender 
su situación de violencia 
x x x x 
DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA Pertinencia
1
Relevancia2 Claridad3 Sugerencia
Si No Si No Si No
05 
El personal del área de admisión del CEM atiende de manera rápida su motivo 
de consulta. 
x x x 
06 La atención entre cada área (Psicología, social y legal) es rápida y oportuna x x x 
07 
El personal del CEM, muestra disponibilidad en atender su demanda y absolver 
sus dudas. 
x x x 
08 
El personal del CEM, mostró una adecuada disposición para escuchar y 
comprender su situación de violencia. 




Si No Si No Si No
09 
Durante la atención en las área (psicología, social y legal) se respeta su 
privacidad. 







El equipo de profesionales atiende de manera completa y eficiente el problema 
de violencia que motiva su atención 
x  x  x   
11 
El profesional le brinda un tiempo para responder sus dudas o preguntas sobre 
la situación de violencia. 
x  x  x   
12 Los profesionales que atienden su situación de violencia, le inspiran confianza  x  x  x   
 DIMENSIÓN: EMPATÍA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
13 
El personal del CEM que lo atiende con un trato personalizado, amable, 
paciente y con respeto.  
x  x  x   
14 
El equipo de profesionales muestran interés en atender y solucionar su 
situación de violencia 
x  x  x   
15 
El equipo de profesionales busca comprender sus necesidades, restablecer su 
estabilidad emocional y fortalecer sus recursos para hacer frente a su situación 
de violencia 
x  x  x   
16 
El equipo de profesionales se preocupan porque usted comprenda el proceso 
que se realizara y las alternativas de solución a su situación de violencia 
x  x  x   
 DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
17 
Las áreas de atención en Psicología, Social y Legal, incluida la sala de espera 
cuentan con instalaciones  cómodas, ventiladas, iluminadas y limpias 
x  x  x   
18 
El CEM cuenta con la instalación de unidades y materiales necesarios para la 
atención al usuario 
x  x  x   
19 El CEM cuenta con un personal que muestra cuidado en su aseo personal. x  x  x   
20 
El personal del CEM, se encuentra debidamente identificado con su fotocheck y 
chaleco de la institución. 
x  x  x   
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CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (X) CALIDAD DE SERVICIO 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): He revisado el instrumento propuesto por la Srta. Calderón, líneas arriba, y lo 
encuentro suficiente para medir la variable bajo estudio. 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y nombres del juez validador Mag.: González Rodríguez Francisco Martin.           
Grado académico del juez validador: …Master of Business Administration y Maestro en Administración de Negocios. 
Especialidad del validador: Gerencia de empresas y Gerencia pública. 
El Documento Nacional de Identidad (DNI): 17805654. 
                                                                                                                                   07 de junio, del 2021. 
 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia):________________      
_______________________________ 
                                                                                                                                                                                                             Firma del Juez Validador 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  
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Calidad de Servicio en la Satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria Ciudad y Campo – Rímac - 2021. 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable(Y): Satisfacción. 
N° DIMENSIONES / Items  
 DIMENSIÓN: HUMANA Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
01 El admisionista, le da la bienvenida y se identifica correctamente. x  x  x   
02 
El personal del CEM le mostró un trato cordial y respetuoso, durante todo 
el proceso de atención 
x  x  x   
03 
El personal del CEM, al momento de atenderlo le brinda información y 
muestra interés sobre su situación de violencia. 
x  x  x   
04 
El profesional del CEM que le atiende, realiza una atención respetando su 
privacidad. 
x  x  x   
05 
El personal del CEM lo atiende cuidadosamente y tomando en cuenta su 
opinión. 
x  x  x   
06 El personal del CEM atiende respetando la orden de llegada de los usuarios x  x  x   
07 El tiempo de espera para ser atendido es realizado en corto tiempo x  x  x   
 DIMENSIÓN: Técnico – científica Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
08 
Recibe información relevante en temas preventivo promocional, por parte 
del personal del CEM mientras espera ser atendido. 
x  x  x   
 
09 
El personal del CEM que lo atiende, lo ayudó en la búsqueda de alternativas 
de solución que logran su bienestar y seguridad, frente a los hechos 
denunciados. 
x  x  x   
10 
El personal del CEM realiza con usted un plan de seguridad para actuar 
ante futuras situaciones de peligro 
x  x  x   
11 
El personal del CEM le otorga información necesaria, para que usted 
continúe con su proceso de denuncia 
x  x  x   
12 
Usted logra comprender de manera eficiente las indicaciones que le brinda 
los profesionales de cada área (psicóloga, social y legal) 
x  x  x   
13 
El profesional del CEM diseña e implementa estrategias para atender el 
riesgo detectado en su situación de violencia 
x  x  x   
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14 Considera que el personal del CEM cumple adecuadamente su función. x  x  x   
 DIMENSIÓN: Entorno Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencia 
  Si No Si No Si No  
15 La sala de espera del CEM cuenta con asientos cómodos. x  x  x   
16 
Las áreas de atención (psicología, Social y legal) cuentan con mobiliaria 
que le brinda comodidad mientras es atendido. 
x  x  x   
17 
Los ambientes de atención del CEM cuentan con una infraestructura 
moderna y segura 
x  x  x   
18 
Los servicios higiénicos que comparte el CEM con la comisaria SOL de Oro, 
se encuentran limpios de manera permanente. 
x  x  x   
19 El CEM cuenta con recipientes para la recolección de residuos sólidos. x  x  x   






CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (Y) SATISFACCIÓN 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): encuentro que los ítems propuestos líneas arriba son suficientes para medir la 
variable bajo estudio.  
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y Nombres del juez validador Mag.: González Rodríguez Francisco Martin.           
Grado académico del juez validador: Master of Business Administration y Maestro en Administración de Negocios. 
Especialidad del validador: Gerencia de empresas y Gerencia pública. 
El Documento Nacional de Identidad (DNI): 17805654. 




                                                                                                                                                                                                          _______________________________ 
                                                                                                                                                                      Firma del Juez Validador 
 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 
exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 




Operacionalización de la calidad de servicio 
 
Dimensión Indicadores Ítems Escala de 
medición y 
valores 
Niveles y rangos 
Fiabilidad -Habilidad de 
desempeño  
-Servicio prometido  
 





Casi Nunca (2) 
A veces (3) 




(74 a 100) 
Regular 
(47 a 73) 
Mala 








De 5 al 8 
Seguridad -Conocimiento de 
Confidencialidad 
-Confianza en el 
servicio 











- Aspecto Personal  
De 17 al 20 
           Nota: Teorías relacionadas a la variable. 
 
 
Operacionalización de satisfacción 
Dimensión Indicadores Ítems Escala de 
medición y 
valores 
Niveles y rangos 
Satisfacción 
humana 
-Cordialidad en el 
trato  
-Información 
-Respeto a orden 
de llamada 




Casi Nunca (2) 
A veces (3) 




(74 a 100) 
Poco Satisfecho 
(47 a 73) 
Insatisfecho 












De 15 al 20 




Ficha técnica de la variable 1 
 
Ficha Técnica del instrumento: Calidad de Servicio 
Técnica                        Encuesta SERVPERF  
Instrumento                 Cuestionario (adaptado) 
Autor                             Cronin y Taylor (1992) 
Ámbito de Aplicación     A usuarias atendidas en el CEM Comisaria Ciudad y 
Campo 
Tiempo de aplicación   20 minutos promedio  
Administración             Directa e individual   
Significación                 Evalúa la calidad de servicio  
Dimensiones               Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 
Tangibilidad 
Escala de Likert  (1) Nunca (2) A veces (3) Siempre.  
La calificación suma simple de acuerdo con el valor atribuido a cada Ítem 
Nota:  Ficha técnica adaptada (2021) 
 




Ficha Técnica del instrumento: Satisfacción  
Técnica                              Encuesta  
Instrumento                   Cuestionario (adaptado) 
Autor                              Donabedian (1992) 
Ámbito de Aplicación         A usuarias atendidas en el CEM Comisaria Ciudad y Campo 
Tiempo de aplicación         20 minutos en promedio 
Administración                   Directa e individual   
Significación                      Evalúa la calidad de servicio  
Dimensiones                     Humana, Técnico – Cientifica y Entorno. 
Escala de Likert  Escala de Likert (1) Nunca (2) A veces (3) Siempre.  
La calificación suma simple de acuerdo con el valor atribuido a cada Ítem 






Anexo 6  
Base de Datos 
Variable 1: Calidad de Servicio  
  DIMENSIÓN FIABILIDAD    DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA   DIMENSIÓN SEGURIDAD   DIMENSIÓN EMPATIA    DIMENSIÓN TANGIBILIDAD      
  1 2 3 4 ∑ 5 6 7 8 ∑ 9 10 11 12 ∑ 13 14 15 16   17 18 19 20 ∑ ∑ 
1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 98 
2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
3 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 81 
4 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 75 
5 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 98 
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 79 
7 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 98 
8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 75 
9 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 80 
10 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 100 
11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 61 
12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 82 
13 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 94 
14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 78 
15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 79 
16 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 76 
17 3 3 3 4 13 2 2 3 3 10 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 61 
18 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 95 
19 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 90 
20 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 60 
21 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 78 
22 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 87 
23 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 87 
24 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 75 
25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
26 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 62 
27 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 79 
28 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 85 
29 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
30 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 3 4 4 4 15 69 
31 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 83 
32 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 76 
33 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 79 
34 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 82 
65 
35 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 71 
36 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 77 
37 2 3 3 3 11 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 59 
38 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 77 
39 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
40 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 69 
41 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 82 
42 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 78 
43 3 3 3 4 13 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 71 
44 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 81 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 86 
46 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 60 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 83 
48 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
49 3 2 3 4 12 2 3 3 3 11 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 62 
50 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 79 
51 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 74 
52 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 5 5 5 19 3 4 5 5 17 85 
53 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 79 
54 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 60 
55 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 82 
56 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 82 
57 3 2 3 4 12 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 71 
58 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
59 3 4 4 5 16 3 3 4 4 14 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 78 
60 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 76 
61 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 59 
62 1 1 3 3 8 1 1 2 2 6 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 1 3 4 4 12 46 
63 4 3 4 4 15 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
64 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 80 
65 5 5 5 5 20 3 3 4 4 14 5 4 4 5 18 4 5 4 4 17 4 5 5 5 19 88 
66 3 3 3 5 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 76 
67 2 3 3 4 12 3 2 4 4 13 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 69 
68 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 80 
69 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 88 
70 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 85 
66 
 
Variable 2: Satisfacción 
  DIMENSIÓN HUAMANA   DIMENSIÓN TECNICO CIENTIFICA   DIMENSIÓN ENTORNO 
  1 2 3 4 5 6 7 ∑ 8 9 10 11 12 13 14 ∑ 15 16 17 18 19 20 ∑ ∑ 
1 4 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 3 4 4 23 93 
2 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 4 23 79 
3 4 4 4 4 5 4 5 30 3 4 4 4 5 4 4 28 4 4 4 3 4 4 23 81 
4 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 2 4 4 22 78 
5 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 3 4 4 23 92 
6 3 3 3 3 3 4 3 22 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 2 3 3 17 59 
7 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 2 4 4 22 92 
8 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 3 3 3 24 4 4 4 3 4 4 23 75 
9 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 4 23 78 
10 5 5 5 5 5 5 5 35 3 5 5 5 5 5 5 33 4 4 5 4 4 4 25 93 
11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 2 3 3 17 59 
12 4 4 4 5 4 5 4 30 4 3 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 4 4 24 81 
13 4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 3 5 5 28 96 
14 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 78 
15 3 4 3 4 4 4 4 26 4 3 4 3 4 3 4 25 4 4 4 3 4 4 23 74 
16 3 3 4 4 3 3 3 23 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 3 4 4 22 72 
17 3 3 2 3 3 2 2 18 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 2 3 3 17 55 
18 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 5 5 4 4 5 32 3 4 4 3 4 4 22 88 
19 4 4 5 5 5 4 4 31 3 5 5 4 4 5 5 31 4 4 4 3 4 4 23 85 
20 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 18 60 
21 4 4 4 3 4 4 3 26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 4 23 77 
22 5 5 4 5 4 4 4 31 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 81 
23 4 4 4 4 4 5 5 30 3 4 4 5 5 5 5 31 4 4 4 3 4 4 23 84 
24 3 3 3 4 4 3 3 23 3 4 4 4 4 3 3 25 3 4 4 2 4 4 21 69 
25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 3 4 22 78 
26 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 2 3 4 18 59 
27 4 4 4 4 4 4 4 28 2 4 4 4 4 4 4 26 4 4 4 3 4 4 23 77 
28 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 78 
29 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 24 82 
30 3 3 3 4 4 3 3 23 2 4 4 4 4 4 3 25 3 4 4 3 4 4 22 70 
31 4 4 4 4 4 4 4 28 2 4 4 5 5 5 4 29 4 4 4 3 4 4 23 80 
32 3 3 4 4 4 4 4 26 2 4 4 4 4 4 4 26 4 4 4 2 4 4 22 74 
33 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 2 4 4 22 76 
34 4 4 4 5 5 4 4 30 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 80 
35 3 4 3 4 3 3 3 23 2 3 4 4 4 4 3 24 3 3 3 2 3 3 17 64 
36 3 4 4 4 4 3 3 25 3 4 4 4 4 4 3 26 3 4 3 2 3 3 18 69 
37 3 3 3 3 3 2 2 19 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 3 18 57 
67 
 
38 4 4 4 4 3 3 4 26 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 3 4 4 22 75 
39 4 5 4 4 4 4 3 28 3 4 5 5 4 4 4 29 4 4 4 3 4 4 23 80 
40 3 4 4 4 4 3 3 25 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 75 
41 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 5 4 5 4 4 29 4 4 4 3 4 4 23 80 
42 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 2 4 4 22 77 
43 2 3 4 4 4 3 2 22 3 4 3 3 3 3 3 22 3 3 3 2 3 3 17 61 
44 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 3 3 4 21 75 
45 3 3 4 4 4 3 3 24 2 4 4 4 4 4 4 26 3 4 4 3 4 4 22 72 
46 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 2 3 3 17 58 
47 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 3 26 3 3 4 3 4 4 21 74 
48 3 4 4 4 4 4 3 26 2 4 4 4 4 4 4 26 4 4 4 3 3 4 22 74 
49 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 4 3 3 4 25 3 3 3 3 3 3 18 64 
50 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 2 3 4 21 77 
51 3 3 3 4 4 3 3 23 3 3 4 4 4 4 4 26 3 4 4 3 3 4 21 70 
52 4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 3 4 4 23 82 
53 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 3 4 4 22 78 
54 2 2 3 3 3 2 1 16 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 18 55 
55 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 77 
56 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 3 4 22 76 
57 3 3 4 4 4 3 3 24 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 3 4 4 22 73 
58 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4 23 79 
59 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 3 3 21 76 
60 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 4 4 30 3 4 4 4 4 4 23 81 
61 2 2 3 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 3 3 3 17 57 
62 1 2 2 3 3 1 1 13 1 3 3 3 3 3 2 18 2 3 3 1 2 3 14 45 
63 4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 3 4 4 22 79 
64 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 5 5 5 4 5 32 5 4 3 4 4 4 24 85 
65 5 5 4 5 4 4 3 30 2 4 5 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 80 
66 3 3 3 4 4 2 2 21 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 3 4 4 22 70 
67 2 3 3 4 4 4 3 23 2 4 4 4 4 3 3 24 3 3 3 3 3 3 18 65 
68 4 4 4 4 4 3 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 3 4 4 23 76 
69 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 5 5 5 5 5 34 4 4 4 4 4 4 24 86 
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Prueba de Confiabilidad 
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Anexo 8  
Prueba de Hipótesis 
Prueba de Hipótesis General 
Prueba de Hipótesis Específica 1 
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Prueba de Hipótesis Específica 2 
Prueba de Hipótesis Específica 3 
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Anexo 9 Carta de presentación institucional 
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Anexo 10. Carta de aceptación institucional 
